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1. OBIJETIVO
Establecer los pardmetros para la generacion de PQR por parte de los clientes de Aviaexpress S.AS., y

la solicitud de indemnizacién por novedades operativas mediante la opcion habilitada dentro de la
pdagina web empresarial.

2. ALCANCE

Aplica desde el desarrollo y recibimiento de la PQR en la pdgina web en el drea de operaciones hasta
su respuesta y cierre eficaz ante el cliente por parte del jefe de operaciones.

3. RESPONSABLE

Jefe de operaciones con apoyo de gestion organizacional y control interno.

SIC: Como entidad de control y seguimiento.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS
B84 Procedimiento de quejas reclamos y felicitaciones
5. TERMINOS Y DEFINICIONES
CUN: Cdédigo Unico numérico, o nUmero de radicado para realizar seguimiento al caso expuesto.
SIC: Superintencia de industria y comercio.
PQR: Peticiones, quejas y reclamos.
Evidencia: registros, declaraciones de hechos u otra informacién que sean relevantes al caso.

Pagina web: Conjunto de informaciones en linea que se muestran en una pantalla y que puede incluir
textos, contenidos audiovisuales y enlaces con otras pdaginas.

6. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

6.1. CREACION DE PQR

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
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El cliente podrd ingresar a la pdgina de Aviaexpress mediante el
siguiente enlace; www.aviaexpress.com.co.
Ubicar opcidén “Servicio al cliente” y “peticiones, quejas vy
reclamos”.
/ A -
1.Inareso a |O AVIA EXPRESS / )
ngres Cliente
pdagina
Al ingresar a esta opcion se habilita un formulario en el cual el
cliente debe registrar su nUmero de identificacion. Si el cliente se
encuentfra previomente registrado en las bases de datos de
Aviaexpress, el sistema completard automdaticamente los datos de
contacto en el formulario, en caso contrario, el cliente deberd
registra la informacion solicitada en el mismo.
2'den1‘|f|coc|on ITEdenncumenm 3. Ile‘lmemﬂeDncumenm
y/o registro de pr—— = Cliente
clientes e
Su ﬁmi;e también puede ser cnnlu\::nm::h pégina www.sic.gov.co
st .
= o]
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Campos obligatorios:

Tipo de documento

Niimero de Documento
I

v L

Primer Nombre | Razén Soial

e e o
Primer Apelic: o
sequndo Apelido [consuttardatos. ... &
=
!

Para registro de PQR, el cliente deberd completar el formulario
con la informacion correspondiente al tipo de PQR que requiere
interponer. Para ello, el aplicativo dispone de los campos de
seleccion respectivos para que el cliente pueda seleccionar la
opcion que mds se acomode a su solicitud.

De igual forma, el cliente deberd indicar la descripcion del PQR
que estd interponiendo.

El sistema generard el nimero de CUN (Cdédigo Unico Numérico)
el cual se enviard automdticamente al correo electrénico
registrado por el cliente para su seguimiento. Esta informacion es
transmitida via WebServices al SIC, (Superintendencia de Industria
y comercio).

Nro.CUN:  7106-16-

Campos obligatorios ¢

[ Datos personales

Tipo de documento Niimero de Documenta

Cédula de Ciudadania + |39450986 + Consultar Limpiar
. Primer Nombre | Razén Social Teléfono fijo M
3.Generacion paota . No aplica
, Segundo Nombre: Celular:
d d H ANDREA 3164737730
€ Co Ig o Primer Apellido: Fax: 1 1.
L’Jnico MERINO + 5416018 SIS emG

Segundo Apellido Correo electrénico: Zo1

b oz ke oo automatico)
Direccion:

numerico RS

Nota: La i i6n personal o se complete el tramite.

Cansultar Respuesias POR | Su tramite también puede ser consultado en la pagina www.sic.gov.co

[Z] Detalie del tramite

0 e e
Servicios postales - e

Tipo de Queja

AJUSTES A FAVOR DE USUARID e
Escriba una breve descripcion de la peticion, queja o reclamo

PRUEBA REGISTRO DE POR AVIAEXPRESS
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Campos obligatorios + Nro.CUN:  7106-16-0000000034
Datos personales

Tipo de docum MimerodeDocuments

Sdula é= + [esssones [ Consuter | [ Limpiar |

Primer Nombre / Razén Social Telefono fijo

PAOLA . 6416018

Segundo Nombre:

ANDREA

Primer Apeliido: Fax:

MERINO 6416018

Segundo Apeliido Correa electrénico:

oRTEZ B

et Mensaie ........(&
DG B 6o 41 o La solicitud fue registrada, con el codigo
MNota: La informacién personal | ‘CUN: 7106-16-0000000034

_ Aceptar
[T e

[2] Detalle del ramite.

Tipo de Trémite
Tipa de Queja

Escriba una breve descripcion de la peticion, queja o reclamo

Consulta en pdgina Aviaexpress

El Cliente podrd consultar el estado de su PQR con el nUmero de

CUN asignado, en la pdagina de Aviaexpress como se muestra a
continuacion.

Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16-

[ Datos personales

Tipo de documento Ndmero de Documento
Primer Nombre | Razén Social Telétono fijo

PAOLA + 8416018

Segundo Nombre: Celular:

ANDREA 3164737730

Primer Apellido: Faxi

MERNO * 8416018

Sequndo Abelink Comres elechnico

ORTZ paola merino@aviaturcarga.com. co
Direccidn:

DG 776 1168-42

Mota: La informacion personal sera actualizada cuando se complete el tramite.

Consultar Respuestas POR |  Su trémite también puede ser

4.Consulta o
seguimiento a er— Cliente
la PQR Tipo de Queis

— .

[Z] Detalle del tramite

Escriba una i6n de la peticion, queja o reclamo
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N° CUN: 7106-16- 0000000034 Aceptar
Mensaje
PRUEBA REGISTRO DE PQR AVIAEXPRESS

Respuesta

CUN: 7106-16- 0000000034 FECHA ASIGNACION CUN: 2016-07-11 10:07:52
FECHA ESTIMADA RESPUESTA: 2016-07-14 10:07:52 ESTADO DEL TRAMITE:

Traslado A La Sic Para Resolver Recurso De Apelacién  TIPO DE QUEJA:
Ajustes A Favor De Usuario

Consulta en pdgina de la SIC

A continuacién, se muestra cémo redlizar la consulta de la PQR
con el CUN en la superintencia de industria y comercio.

Consulta de peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacion con codigo

unico numérico

Resuitados

Descargar POF
1 © comacer e 16 R e
. fate Woove comsits
Come e 00000 SN
Nombre

PAOLA ANDREA MERINO ORTIZ
Cédula de Ciudadania

Operader/proveedor
AVIAEXPRESS LTDA

Consulta de peticiones, quejas, recursos y solicitudes de indemnizacién con cédigo
Unico numérico

Resultados Descargar PDF
1 [y — Swn mgr .
Ao 14 i ese e
Comecutie: 0000000034 S

Nombre

PAOLA ANDREA MERINO ORTIZ
Cédula de Ciudadania

9450986,

39450986
Operador/proveedor
AVIAEXPRESS LTDA

Una vez el cliente ha registrado correctamente su PQR en el
sistema, Aviaexpress recibe la notificacion a través de una alerta

que se genera directamente a la bandeja de enfrada del correo
electrénico.

5.Control y
seguimiento
de Aviaexpress

El jefe de operaciones debe gestionar la PQR ingresando a

6
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Jbolivar en el panel de “consulta PQR”. Al ingresar a esta opcion
“respuesta  reclamos” el aplicativo permitird generar los
respectivos filiros de bUsqueda como “ID", “tipo de tramite” “fipo
de queja” y/o “estado” de la PQR. Si no se selecciona filtro
alguno, se selecciona la opcidn buscar y el aplicativo generara el
detalle de los PQR generados para su framite de respuesta:

Id Solicitud Tipo Tramite Tipo Quejs Estado e
I = v|[— v][— ]

Respuesta Reclamos

Id Pgr Usuario Tipo Queja Tipo Tramite Estado Descripcion Respuesta Guardar

Una vez generada la busqueda se procede a identificar Ia PQR y
a dar la respectiva respuesta en el campo indicado para tal fin y
teniendo en cuenta el procedimiento B84 Procedimiento de
quejas reclamos y felicitaciones.

Luego de generar la respuesta, se selecciona la opcién “guardar”
para finalizar el proceso.

a Sepem Tips Tramia Tign Cuai et (]

1dPar  Usuario Tipo Tramite Respuesta Guardar

[Fropamata maese 2 P—
PAGLA

ANDREA
MERING ORTIZ

Servicios postales

Cliente

Jefe
operaciones

Gestion

de

organizacional

6.Consulta de
apelaciones

Esta opcion permite consultar las apelaciones teniendo la
informacion correspondiente al identificador del operador o
proveedor, la fecha de la apelacion y el CUN respectivo. Una vez
ingresa se podrd consultar en ‘“ver detalles” la informacion
correspondiente a cada apelacién directamente en la pdagina
del SIC.

Campos obligatorios + Nro. CUN:  7106-16-
[ Datos persenales
Nimero de Document
= . o [Cconsutar

Mota: L 8 sers eltramite.

[[Consuler Respuesas POR | Consuler Apeleciones PaR | |
‘Su tramite también puede

[2] Detalle del tramite

+
i)

Una vez se cierre el caso se deberdn dejar los soportes o

Cliente

Jefe
operaciones

de

7
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evidencias necesarias de la gestion realizada por Aviaexpress.

6.2,

SOLICITUD DE INDEMNIZACION

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1.l1dentificacion
de
indemnizacion

Las indemnizaciones pueden ser por averias o pérdidas de los
objetos postales y se deben redlizar en la plataforma de la pagina
de Aviaexpress teniendo en cuenta lo siguiente:

Las solicitudes de indemnizaciéon por el exiravid, o averia de los
objetos postales manejados a través de la red de AVIAEXPRESS,
deberdn ser presentadas por el usuario remitente dentro de los
diez (15) dias calendario siguientes a la recepcion por parte del
operador del objeto postal cuando se ftrate de servicios
nacionales, y dos (2) meses cuando se trate de envios al exterior,
siempre que el envio no haya sido entregado al usuario
destinatario.

Cuando el envio ha sido entregado al usuario destinatario este
podrd presentar las solicitudes de indemnizacién por averia
dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes al recibo del objeto
postal.

En todo caso el destinatario tendrd derecho a recibir las
indemnizaciones siempre y cuando el remitente le ceda por
escrito y de manera expresa ese derecho.

El operador postal no se encuentra obligado a indemnizar al
usuario por las solicitudes que sean presentadas por fuera de
estos términos.

Cuando el fiempo de entrega contratado del objeto postal para
servicios nacionales sea mayor a diez (10) dias hdbiles, el usuario
remitente sdlo podrd presentar la solicitud de indemnizacion una
vez haya transcurrido dicho tiempo contratado.

Cliente o usuario
remitente

2.Solicitud de
indemnizacioéon

En la misma opcidén de creacidn de PQR mencionada en el
presente documento en el numeral 6.1. items 1 y 2 como
confirmacién y consulta de datos del cliente.

Una vez relacionados los datos del cliente, el mismo podrd
relacionar los detalles del tipo de solicitud a framitar, para lo cual,

Cliente

Jefe de

operaciones

8
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el sistema permite seleccionar la opcién correspondiente en la
lista desplegable que el aplicativo genera en el campo “Tipo de
Solicitud™.

Juejas o recia

............... . Nro.CUN:  7106.16.

D778 116842

[Z] Detalle del tramite.

T

PRUESA REGISTRO DE POR AVIAENFRESS

El usuario seleccionard la opcidon senalada como “solicitud de
indemnizacion” y en la descripcion, podrd indicar el detalle de la
reclamacion presentada.

| ~i
o -

LTA DE ENTREGA DEL OBETO POSTAL

=

Con esta informacion procede a generar la PQR, el sistema le
genera el nUmero de CUN (Consecutivo Unico Numérico) vy le
envia un email automdatico con la informacién del PQR registrado,
esta informacion es transmitida via WebServices al SIC
(Superintendencia de Industria y comercio).

Seguido a esto, se continia con el procedimiento establecido
para la generacion de PQR establecido por Aviaexpress S.A.S.,
como se relaciona desde la actividad N° 3 del numeral 6.1 del
presente documento.

7. CONTROL DEL CAMBIOS
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VERSION FECHA DESCRIPCION

00 10/01/2017 | creacién del documento

01 28/04/2017 | gg incluye el consumo del webservices de apelaciones ante la SIC
Se realiza modificacion de forma en el pdrrafo inicial describiendo la

02 2711072020 | finglidad del instructivo. Se adiciona descripcion del proceso de
respuesta por parte de Aviaexpress

03 22/07/2022 | se¢ cambia razén social de Aviaexpress LTDA. a Aviaexpress S.A.S.

04 01/11/2023 | Se cambia redaccién total del documento, se incluye significado de
sigla CUN.

Actualizacién general del formato del documento. Se incluye relacion
con el procedimiento B84.

05 10/0772024 | ¢ incluye numeral 6.2. solicitud de indemnizacién, enviando a
obsoletos el documento G12 por fratarse de la misma ruta para
ejecutar el proceso.

ELABORO REVISO APROBO
Leidy Yazmin Pérez Munoz Daisy Facsuly Gomez Barahona | Rafael Andrés Guerrero

Coordinador

junior

gestion | Gerente gestién organizacional
organizacional Y control interno | Y conftrol interno

Martinez
Jefe de operaciones
Jefe de logistica
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